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ABSTRAKSI 

Saat ini para konsumen semakin sadar dan peduli dengan kualitas barang dan! 
jasa yang dikonsumsinya. Hal ini membuat para pemasar juga hams semakin 
memperhatikan kualitas barang dan! jasa yang diproduksinya. Bagi para pemasar 
jasa, tantangan untuk perbaikan kualitas menjadi lebih rumit daripada produk berupa 
barang, karena jasa memiliki beberapa karakteristik yang khusus, diantaranya : tidak 
berwujud, tidak memiliki standarisasi, diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang 
sarna, serta tidak dapat disimpan. 
Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas jasa adalah 
dengan mendesain dan mengembangkan jasa yang didasarkan pada kebutuhan dan 
harapan pelanggan. Quality Function Deployment (QFD) adalah sebuah metode 
perencanaan dan pengembangan produk yang memungkinkan pemasar dalam 
mengidentifIkasi dengan jelas keinginan dan kebutuhan pelanggan, dan kemudian 
mengevaluasi secara sistematis kemampuan masing-masing produk yang diusulkan 
dalam memenuhi kebutuhan tersebut. Dengan kata lain, QFD bertujuan untuk 
mengidentifIkasi suara pelanggan dan menggunakannya dalam tiap tahap 
pengembangan hingga produksi. 
Dengan proses desain dan pengembangan jasa yang baik, maka para pemasar 
jasa dapat mengurangi biaya yang mungkin timbul sebagai akibat dari modifIkasi atau 
desain ulang jasa. Selain itu, jika jasa yang ditawarkan oleh pemasar tepat sesuai 
dengan harapan pelanggan sedari awal, maka pemasar dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Namun proses desain jasa tidak berhenti sampai disini saja, perusahaan 
hams terns dapat menciptakan jasa bam atau memperbaiki jasa saat ini, sesuai dengan 
perubahan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dengan demikian, pernsahaan dapat 
terus menjadi yang terdepan dalam usahanya untuk memuaskan kebutuhan 
pelanggannya dan memenangkan persaingan. 
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